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Abstract 
This thesis basicly talking about Customer Relationship Management analysis and design 
on SMS Gateway basis on CV. Empat Serangkai Palembang. The goal of this research is to 
know the problem which are in the on going system then the writer gives a new system 
design idea to handle the founded problem. This new system ign is used to smooth and to 
make the activities easier in company for now and even for the future.The method that is 
used by the writer is Iteration method. Analysis method is using cause-effect analysis for analyzing 
on going problem in the company. System design method is using Visual Basic.Net and for 
database is using Microsoft SQL Server 2005, flowchart making, Entity Relationship Diagram, 
Data Flow Diagram, input design, output design and planning system implementation.The step 
that is used by the writer is start from system survei, analysing system, design system, and 
making system. Which is hope to can help customer service division to give better service 
to customer. 
Kata kunci : Customer Relationship Management, Sms Gateway 
  
 
Abstrak 
Skripsi ini pada dasarnya membahas mengenai analisis dan perancangan CRM berbasis 
sms gateway pada CV. Empat Serangkai Palembang. Adapun tujuan yang ingin dicapai 
dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui masalah-masalah yang terdapat pada sistem 
yang sedang berjalan kemudian penulis memberikan usulan rancangan sistem yang baru 
untuk mengatasi masalah-masalah yang ditemukan. Rancangan sistem yang baru ini 
berguna untuk memperlancar dan mempermudah kegiatan-kegiatan di perusahaan baik 
untuk sekarang maupun masa yang akan datang. Metodologi yang digunakan penulis 
adalah menggunakan metodologi iterasi. Metode analisis dengan menggunakan Analisis 
Sebab Akibat untuk menganalisis masalah yang terjadi pada perusahaan. Metode 
perancangan sistem menggunakan Visual Basic.Net dan untuk database menggunakan 
Microsoft SQL Server 2005,pembuatan bagan alir (flowchart), Entity Relationship 
Diagram, Data Flow Diagram, perancangan masukan dan perancangan keluaran serta 
merencankan implementasi sistem yang diusulkan.Adapun tahapan yang dilakukan penulis 
antara lain: survei sitem, analisis sistem, desain sistem, pembuatan sistem. Dengan ini 
diharapkan dapat membantu bagian customer service dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan dengan lebih baik. 
Kata kunci : Customer Relationship Management, Sms Gateway 
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PENDAHULUAN 
 
Seperti yang kita ketahui pada saat ini perkembangan teknologi semakin 
tumbuh pesat, baik di bidang teknologi informasi maupun dalam bidang teknologi 
komunikasi. Khususnya dalam teknologi komunikasi, dewasa ini penggunaan telepon 
selular sudah menjadi kebutuhan pokok bagi setiap orang, karena dengan terus 
dikembangkannya telepon selular maka penggunaan telepon seluler pun  menjadi 
berkembang, yang semula hanya digunakan dalam hal komunikasi tetapi telah 
berkembang ke arah entertainment, bahkan pembayaran ataupun mentransfer uang 
pun dapat dilakukan melalui telepon selular sehingga setiap orang dapat menjalani 
aktivitasnya dengan lebih mudah. Setiap orang tidak pernah terlepas dari namanya 
SMS (Short Message Service), mulai dari anak remaja hingga dewasa. SMS 
digunakan untuk pengiriman pesan singkat dalam jaringan komunikasi. Penggunaan 
SMS ini akan memudahkan user untuk saling tukar informasi tanpa dibatasi oleh 
jarak ataupun waktu.  
CV. Empat serangkai adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang 
distributor buah-buahan import, dimana perusahaan ini telah berdiri dari tahun 1991. 
Dalam melaksanakan pendistribusian buah-buahan, perusahaan mengalami hambatan 
dalam memaksimalkan pelayanan kepada pelanggan. Sehingga terdapat banyak 
pelanggan yang tidak loyal pada perusahaan.  
Untuk menjangkau pelanggan yang berada di luar kota, perusahaan 
mengirimkan unit kerja karyawan secara berkala dalam memasarkan produk maupun 
menginformasikan produk baru atau diskon produk, sehingga info-info yang 
diberikan tidak lagi up to date. Pencatatan pemesanan yang dilakukan secara manual 
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menyebabkan manajemen kesulitan untuk menentukan pemberian bonus bagi 
customer. Walaupun pelanggan dapat memesan melalui telepon, atau 
memberitahukan keluhan-keluhan yang dialami pelanggan melalui via telepon, akan 
tetapi karena pencatatan dilakukan dalam bentuk arsip, maka pencarian data menjadi 
tidak efisien dalam menerima, menangani, serta melayani kebutuhan pelanggan. Di 
sisi lain, keluhan-keluhan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi 
perusahaan dalam melayani pelanggan sebaik mungkin untuk memperoleh 
pelanggan, meningkatkan nilai pelanggan, serta mempertahankan pelanggan yang 
baik. 
Maka dari itu diharapkan sebuah solusi alternatif yang memungkinkan 
melakukan transaksi ataupun mengakses informasi tanpa bergantung pada sumber 
informasi dan lokasi akses sehingga memberikan layanan yang lebih fleksibel bagi 
konsumen. Sebuah penerapan teknologi yang diharapkan memberikan kemudahan 
yang mendorong terjadinya sebuah pelayanan yang baik dari perusahaan kepada 
pelanggan. 
Berawal dari kondisi ini, penulis tertarik untuk melakukan pengembangan sistem 
baru dalam perusahaan yang meliputi hubungan perusahaan dengan pelanggan 
melalui sistem SMS Gateway dan memberi judul “ANALISIS DAN 
PERANCANGAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
BERBASIS SMS GATEWAY”. Dengan harapan agar perusahaan dapat 
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan dan memberi kepuasan serta nilai 
lebih bagi perusahaan. 
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METODOLOGI 
 
A. Metode Kegiatan 
 Dalam pengembangan sistem, penulis menggunakan metode iterasi. Metode iterasi 
adalah metode dimana setiap tahapan/fase pengembangan sistem dengan memakai teknik 
pengulangan dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang sampai 
mendapatkan hasil yang diinginkan. ada 6 fase pengembangan sistem yang dilakukan pada 
motodologi iterasi ini yaitu survei sistem, analisis sistem, desain sistem, pembuatan sistem, 
implementasi sistem, pemeliharaan sistem. 
 B. Analisis Data 
Analisis data yaitu berupa analisis permasalahan, analisis sebab akibat, analisis 
kebutuhan dan analisis kelayakan. Alat bantu yang digunakan berupa kerangka PIECES, 
matrix sebab akibat, model use case, dan candidate system matrix. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Sistem SMS Gateway yang dikembangkan adalah sistem berbasis SMS yang dapat 
membantu CV. Empat Serangkai dalam mempertahankan dan meningkatkan hubungan 
dengan pelanggan.  Di dalam sistem ini pelanggan dapat mendaftar sebagai pelanggan 
melalui SMS sesuai dengan format yang telah ditentukan, selain bs mendaftar sebagai 
pelanggan, pelanggan juga dapat melakukan pengecekan harga barang yang terbaru, 
mengetahui info-info produk baru, serta pelanggan juga dapat menyampaikan kritik, saran, 
maupu keluhan kepada perusahaan melalui SMS. seluruh kegiatan melaui SMS ini akan 
dapat didokumentasikan dlam bentuk laporan.  
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 Selain itu, dengan dikembangkannya sistem ini maka pelanggan CV. Empat 
Serangkai akan terbagi ke dalam dua kriteria yaitu pelanggan besar dan pelanggan eceran. 
kriteria tersebut terbagi berdasarkan jumlah omset pembelian pelanggan tersebut. Dengan 
pembagian kriteria tersebut maka perusahaan memutuskan untuk memberikan diskon 
kepada pelanggan besar dan memberikan reward berupa poin kepada pelanggan, yang 
nantinya dapat ditukarkan dengan hadiah-hadiah yang telah disediakan oleh perusahaan. 
Diskon pelanggan diperoleh dari range pembelian pelanggan disesuaikan dengan range 
diskon yang ditentukan oleh perusahaan. Sedangkan poin pelanggan diperoleh dari 
pembelian pelanggan, dimana setiap pembelian Rp. 1.000.000,- maka akan mendapatkan 1 
poin, begitu pula kelipatannya. Di dalam sistem ini pelanggan dapat melakukan 
pengecekan poin yang dimiliki, pelanggan juga dapat melakukan penukaran poin dengan 
hadiah-hadiah yang telah disediakan oleh perusahaan. Untuk dapat mengetahui hadiah apa 
saja yang disediakan oleh perusahaan, sistem ini juga menyediakan fasilitas untuk 
melakukan pengecekan hadiah yang tersedia sesuai dengan format yang ditentukan. 
 Selain menyediakan fasilitas SMS sistem ini juga dapat melakukan input  data 
pelanggan, penjualan, barang, hadiah, serta juga dapat mengatur range diskon dan poin 
yang diinginkan oleh perusahaan. Selain itu sistem yang dibangun juga menyediakan 
fasilitas untuk menambahkan dan merubah hak akses terhadap sistem dan juga 
menyediakan fasilitas untuk merubah password untuk dapat masuk ke dalam sistem. 
Sistem yang dikembangkan juga menyediakan fasilitas untuk melihat dan mencetak 
laporan, dan laporan yang tersedia dalam sistem ini adalah laporan poin pelanggan, laporan 
penukaran poin pelanggan, laporan keluhan pelanggan, laporan penjualan, laporan 
broadcast SMS. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
 Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya analisis dan perancangan CRM berbasis sms gateway pada CV. Empat 
Serangkai Palembang ini antara lain sebagai berikut : 
1. Perusahaan dapat melayani pelanggan secara optimal, baik pelanggan yang berada 
di dalam kota maupun pelanggan yang berada di luar kota. 
2. Dengan dirancangnya sms gateway, perusahaan dapat mengurangi biaya akomodasi 
sales dan meningkatkan keuntungan bagi perusahaan.  
3. Terdapat fasilitas pelayanan terhadap kebutuhan pelanggan dan berdampak positif 
bagi CV. Empat Serangkai. 
4. Seluruh pelanggan dapat mendapatkan pelayanan secara cepat dan dalam waktu 
yang bersamaan. 
Saran 
1. Mengadakan pelatihan terhadap pengguna sistem sehingga dapat mengoperasikan 
sistem dengan baik. 
2. Melakukan back up data secara berkala untuk mencegah kemungkinan kehilangan 
data yang telah disimpan. 
3. Perlu diadakan pemeliharaan sistem, misalnya dengan menginstal antivirus, 
melakukan defragmenter secara periodik, dan lain sebagainya. 
4. Kontrol yang tepat untuk menghasilkan laporan yang tepat waktu, dan akurat 
sebagai bahan untuk mengambil keputusan. 
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